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نقش قابلیت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران 


حمید قاضی زاده ] سعید غفاری۲ 


تاریخ دریافت: ۱۳۹۶/۰۹/۲۰ تاریخ پذیرش: ۱۳۹۶/۱۲/۲۷ 9 1022067/1 :101 


مقدمه: از آنجا که خدمات مرجع مجازی» خدماتی است که از قابلیت‌های مطلوبی برخودار بوده و می‌تواند در فرایند خدمات رسانی در 
محیط وب نقش آفرین نیز باشد» بررسی نقش این گونه قابلیت‌ها در روند تحقیقات کاربران» بیش ازپیش محسوس خواهد بود. ازاین‌رو؛ 
هدف از اين پژوهش, بررسی نقش خدمات و قابلیت‌های مربوط به مولفه‌های مرجع مجازی بر بهبود عملکرد فعالیت‌های تحقیقاتی 
دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی است 

روش‌شناسی: تحقیق حاضر از لحاظ هدف. کاربردی و به روش پیمایشی انجام شده است. ابزا رگرد آوری داده‌ها؛ پرسش‌نامه و جامعه 
آماری آن, کلیه دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی بوده که ۳۷۷نفر به روش نمونه گیری تصادفی طبقه‌ای و براساس جدول مورگان گزینش 
اتکان نود 

بافته‌ها: تحلیل‌ها نشان داد که از میان انواع مولفه‌های مرتبط با قابلیت‌های مرجع مجازی» سرعت ارائه پاسخ با میانگین امتیاز ٩۴/۲۹‏ 
وضعیت مطلوبی داشته و در اولویت قرار گرفت و سایر مولفه‌ها مانند پاسخ گویی کتابداره جامعیت پاسخ و اعتبارمنابع با میانگین ۳/۹۴ 
۶ ۳/۷۵ به ترتیب در مراتب بعدی قرار گرفته و وضعیتی نسبتاً مطلوب داشتند . 

نتیجه گیری: ارزش مقاله حاضر در نشان‌دادن قابلیت‌های مرجع مجازی در کتابخانه‌ها است. تمرکز بر مولفه‌های مرتبط با مرجع مجازی» 
خواهد توانست تا امور پژوهشی کاربران در کتابخانه‌ها را تسهیل نماید. دراین‌راستاه بهره گیری از قابلیت‌های مرجع مجازی کتابخانه‌های 
دانشگاه توسط دانشجویان, در حدمطلوب بوده و همچنین اعتماد دانشجویان به میز مرجع مجازی کتابخانه دانشگاه در حد بالایی بوده و 
این بدان معنا است که مسئولان کتابخانه باید در این راه توجه و دقت نظر بیشتری داشته باشند. 


کلیدواژه‌ها: مرجع مجازی» خدمات مرجع» دانشگاه شهید بهشتی» پژوهش دانشگاهی 


۱ عضو هیات علمی گروه علم اطلاعات و دانش شناسی دانشگاه پیام نور (نوبسنده مسئول)» .نع 6 01393ناصهتز 


۲ . عضو هیات علمی گروه علم اطلاعات و دانش شناسی, دانشگاه پیام نو ۱۵00.00 10:11306/هحع 


۰ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


مقدمه 

طی چند دهه قبل کتابداران و متخصصان اطلاع‌رسانی تنها قشری از جامعه بودند که دانش و مهارت 
لازم برای جست‌وجو در این منابع را دا شته و به این فرایند که تو سط آن‌ها صورت می گرفت. اطلاع‌یابی سنتی 
اطلاق می‌شد؛ ولی با ظهور اینترنت و گسترش شبکه جهانی وب. تعداد بسیار زیادی از استفاده کنند گان از خانه با 
محل کار خود به‌تنهایی به جست‌وجو و بازیابی اطلاعات پرداخته و به‌نظر می‌رسد که نیازی به داشتن دانش درباره 
مهارت‌های جست‌وجو و بازیایی اطلاعات را در خود احساس نمی کنند. درهمین‌راستا» رشد بی حدوحصر 
اطلاعات ازیک‌سو و توسعه نظام‌ها و پایگاه‌های اطلاعاتی در قالب‌های گوناگون اینترنتی و مجازی از سوی 
دیگی موجب شده است تا بهره‌مندان اطلاعات. دیگر <ضور فیزیکی خود را منحصربه | ستفاده از کتابخانه‌های 
سنتی نکرده و از مسیرهای دیگری که به شکل مجازی و اینترنتی به‌وجود آمده به اطلاعات دسترسی داشته باشند؛ 
اما این که تاچه‌حد آن‌ها در دنیای مجازی می‌توانند به اطلاعات صحیح و دقیق خود دسترسی داشته باشند» 
مطالعات زیادی صورت نگرفته است. 

دراین‌میان» بررسی انواع فعالیت های تحقیقی کاربران و نحوه استفاده آن‌ها از محیط های مجازی و 
قابلیت‌های آن, کم‌تر مورد مطالعه و تحقیق قرار گرفته است. 

هرچند به نظر می‌رسد که امروزه گستره بی حدوحصر اینترنت و دنیای مجازی سبب‌شده تا کتابخانه‌ها از 
رویکرد محتوا محور به رویکرد کاربر محور تغییر یابد. ولی بررسی نقش قابلیت‌های دنیای مجازی به‌طور عام و 
بخش مرجع مجازی کتابخانه‌ها به‌طورخاص» کمتر مورد توجه و بررسی محققان بوده است 

بنابراین از آنجا که خدمات مرجع مجازی. خدماتی اسست که از قابلیت‌های مطلوبی برخودار بوده و 
می‌تواند در فرایند خدمات‌رسانی در محیط وب نقش آفرین نیز باشد» بررسی نقش این گونه قابلیت‌ها در روند 
تحقیقات کاربران؛ بیش ازپیش محسوس خواهد بود. یکی از اساسی‌ترین و مهم‌ترین بخش‌های یک کتابخانه اعم 
از سنتی یا مجازی بخش مرجع است. هدف از تشکیل این بخش در نظام کتابخانه‌ای پا سخ گویی به سوالات و 
پرسش‌های مراجعه کنند گان درسریع‌ترین زمان ممکن است. با ظهور کتابخانه‌های مجازی در بستر وب که 
به‌عنوان یک پد یده نوظهور از آن‌ها نام برده می‌شوده خد مات کتابخانه‌ای نیز د چار تغییر و تحول‌شده و 
دراین‌میان؛ توسعه روزافزون و سریع فناوری‌های اطلاعاتی نیز موجب شده تا فرآیند خدمات رسانی کتابخانه‌ها؛ با 
انقلایی شگرف مواجه شود. همچنین تحولات فناوری باعث شده تا کتابداران روش‌های ارائه خدماتر سانی را 
مبتنی‌بر قابلیت‌های متنوع فناوری‌های نوین برگزینند (2015 ,1,060076). درهمین‌راستاء اث رگذاری فناوری‌های 
اطلاعاتی و ارتباطی بر کتابخانه‌ها ادامه داشته و باعث ظهور خدمت جدیدی به نام میز مرجع مجازی شده که 


جایگاه خاصی را در کتابخانه‌ها به خودش معطوف نموده است. خدمات مرجع مجازی, خدمات پرسش و پاسخ 


سال 4 شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ نقش قابللت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران... ۳۱ 


مبتنی‌بر اینترنت هستند که کاربران را به متعخصصان حوزه‌های موضوعی مختلف پیوند می‌دهند ( ,۷1282712 
5 همچنین (2014 ,ا1200166) نیز بیان می‌دارد که مبنای مرجع م جازی را می‌توان در خد مات مرجع 
دیجیتالی سراغ گرفت که برای اولین‌بار در سال ۱۹۷۲ از طریق پست الکترونیکی صورت پذیرفت. به‌طوری که 
به عقیده (2013 ,01601) اولین خد مات مرجعی که در محیط الکترونیکی ارائه شد. استفاده از پیست 
الکترونیکی بود. 

طی دهه‌های اخیر میز مرجع مجازی از یک موضوع نظری به سوی فعالیت واقعی و موجود گسترده شده 
و کتابخانه‌های زیادی در دنا به میز مرجع مجازی مجهز شده‌اند (2015 ,۷]6062). بنابراین ضروری است تا 
کتابخانه‌هاء نسبت به قابلیت‌ها» کار کردها و توانابی‌هایی که از مرجع مجازی انتظار می‌رود استقبال بیشتری داشته 
و به کارگیری این گونه خدمات را به‌عنوان یکی از راهکارهای اطلاع‌ر سانی سریع و مطلوب در فرایند خدماتشان 
لحاظ نمایند. همچنین از طریق این قابلیت‌ها» کتابداران خواهند توانسست تا انواع نیازهای اطلاعاتی کاربران را 
مورد شناسایی قرار داده و به‌تبع آن» در روند خدمات‌رسانی آن‌هاء تسهیل و تسریع نمایند. لذا با درنظرداشتن این 
نکته که امروزه د ستر سی به مرجع مجازی برای ببشتر کاربران میسر شده و آن‌ها می‌توانند در انجام فعالیت‌های 
تحقیق خود از قابلیت های مرجع مجازی نهایت استفاده را ببرند. بنابراین بهره گیری از اين قابلیت‌ها توسط 
کاربران به مرحله‌ای ر سیده که هر کاربر می‌تواند. ادعا نماید که همیشه یک کتابخانه مجازی منحصربه‌فرد برای 
خودش به‌همراه دارد (2014 ,صقلطعا00)). 

بنابراین از آنجا که خدمات مرجع مجازی» خدماتی است که از قابلیت های مطلوبی برخودار بوده و 
می‌تواند در فرایند خدمات‌رسانی در محیط وب نق شآفرین نیز باشد بررسی نقش این گونه قابلیت‌ها در روند 
تحقیقات کاربران» بیش ازپیش محسوس خواهد بود. 

با پیدايش روزافزون فناوری‌های نوین وپیشرفت سریع و فراگیر آن‌ها در زندگی» جوامع امروزی را با 
تغییرات زیادی مواجه کرده اسست. این تغییرات همه جانبه» سازمان‌ها را نیز تحت تأثر خود قرار داده و این 
اثر گذاری گاه به حدی است که سیب تغییرات بنيادین در برخی سازمان‌ها شده است (نبوی» ۱۳۸۴). 
درهمین‌راستاء انواع خدمات کتابخانه‌ها نیز به‌تبع ورود فناوری‌های جدید. به شدت دست خوش تغییر شده و 
ضروری است تا در روند خدمات‌رسانی آن‌ها نیز بازنگری جامعی به‌عمل آید. درهمین‌رابطه تحولات فناوری 
نه‌تنها خدمات کتابخانه‌ها را متحول نموده بلکه کاربران را نیز تحت تأثیر قرارداده اسست (2015 ,16۳18267). در 
این میان» نقش‌هاء مهارت‌ها و نیازهای اطلاعاتی جدیدی آشکار شده است. دراین‌راستاء مطالعه نحوه فعالیت‌های 
تحقیقی کاربران جهت دسترسی به اطلاعات و تعامل آن‌ها با محیط‌های اطلاعاتی» بسیار حایز اهمیت بوده و 


نقش کتابخانه و کتابدار را بیش ازپیش آشکار می‌نماید. به‌عبارت‌دیگر هرچند در عصردیجیتال و دنیای مجازی؛ 
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کاربران محدودیت‌های چندانی در دسترسی به کتابخانه‌ها ندارند؛ ولی به‌دلیل کاهش حضور فیزیکی‌شان 
در کتابخانه‌هاء ضروری است تا راهکارها و قابلیت‌های مناسبی جهت خدمات‌رسانی بهتر مشخص شود تا هم 
بهره‌مندی آن‌ها از خدمات کتابخانه‌ها بیشترشده وهم نقش انواع ویژگی‌های خدمات مرجع مجازی در بهبود 
فعالیت‌های پژوهشی کاربران نمایان‌تر شود. از طرفی» مشخص نیست که بهره‌مندی از قابلیت‌ها و خدمات 
کتابخانه‌ها؛ تاچه‌میزان بر روند فعالیت‌های تحقیق کاربران اث رگذار است و اینکه مشخص نیست که کدام یک از 
انواع قابلیت‌های مرجع مجازی از نظر کاربران در اولویت قرار داشته و از مطلوبیت بیشتری برخوردار است؟ 

درهمین‌راستاه مشخص نیست که آيا ارائه خدمات مرجع به شکل مجازی می‌تواند در بهبود فرایند 
تحقیقاتی کاربران نقش آفرین باشد؟ و اینکه معلوم نیست استفاده از کدام نوع قابلیت‌های بخش مرجع مجازی 
برای آن‌ها مطلوبیت دارد و سایر مباحث مشابه این موضوعات. از جمله مسایل و چالش‌هایی است که امروزه 
کتابخانه‌ها را در دنیای مجازی با آن مواجه ساخته است. در نهایت اینکه باتوجه‌به مسایل مطرح شده» تحقیق 
پیش‌رو تأثیر ارائه قابلیت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت های تحقیقی کاربران را مورد بررسی قرار داده 
است. 

با درنظرداشتن مباحث مطروحه فوق» پژوهش حاضر مسئله قابلیت‌های مرجع مجازی در فعالیت‌های 
تحقیقی کاربران را به صورت مطالعه موردی در فعالیت‌های پژوهشی دانشجویان عضو کتابخانه‌های دانشکده‌های 
دانشگاه شهید بهشتی را مورد بررسی قرار داده است. اینکه آیا سرعت ارائه خدمات مرجع مجازی در فعالیت‌های 
تحقیقی مراجعان تأثیر دارد؟ آیا مولفه‌هایی مانند جامعیت پاسخ اراثه‌شده اعتبار منابع مورد استفاده و 
پاسخ گوبودن کتابدار برای یافتن پاسخ در قابلیت‌های مرجع مجازی در روند فعالیت‌های تحقیقی کاربران تأثیر 
دارد؟ از جمله مسئلی است که در اين پژوهشی مورد بررسی قرار گرفته است. 

همچنین هدف از این پژوهش, بررسی نقش ارائه خدمات و قابلیت‌های مربوط به مولفه‌های مرجع 
مجازی بر بهبود عملکرد فعالیت‌های تحقیقاتی دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی است. لازم‌بهذ کر است که در اين 
تحقیق. از میان انواع قابلیت‌ها وملفه‌های متعدد مرتبط با میزمرجع مجازی که در متون مختلف ازآنها یاد شده 
است (علیجانی» ۱۳۹۲؛ لنکس» دیوید» وایت و ها کو» ۱۳۸۸). محققان تنها بر تعدادی از ملفه‌های مر تبط با 
مرجع مجازی تم رکز کرده و تأثیر آن‌ها بر روند ارائه خدمات در روند فعالیت‌های تحقیقاتی کاربران را مورد 
مطالعه و بررسی قرار داده‌اند. برخی از اين ملفه‌ها عبارت‌اند از: سرعت پاسخ, جامعیت پاسخ اعتبار منابع و 
پاسخ گوبودن کتابدار. 


۲۱20۵ ۷۷/6 ,12۷10 روصم .1 
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با درنظر داشتن مبحث مقاله پیش‌ری با یک جست‌وجوی ساده در اینترنت» مشخص می‌شود که در زمینه 
بخش مرجم کتابخانه‌ها؛ تحقیقات زیادی به‌عمل آمده اسست که ذکر تکک‌تک آن‌ها خارج از توان اين پژوهش 
اسست. ازاین‌رو علاقه‌مندان می‌توانند با جست‌وجوی کلیدواژه‌هایی نظیر مرجع کتابخانه‌ها؛ میز مرجع» مرجع 
مجازی و... در اینترنت به تحقیقات بسیاری چه به زبان فارسی و چه انگلیسی دست يابند. باوجوداین از نظر 
توجه و تأکید بر قابلیت های میز مرجع مجازی و میزان مطلوبیت واثر گذاری آن‌ها بر روند فحالیت تحقیقاتی 
کاربران تحقیق خا صی به‌ندرت انجام شده ا ست. بنابراین برخی از تحقیقات انجام شده که تا حدودی با تحقیق 
پشن‌روحصسانهت دازنه وا ذ کر کرد« و محففان تلاش مودنه فا از نیع آن‌هایه یک جنم نی کار آمتفری از 
نقش مولفه‌های مرجع مجازی در تحقیق پیش‌رو برسد. برخی از تحقیقات انجام شده» در ادامه قابل ملاحظه 
هستند. 

باتوجه‌به تغییرنیازهای کاربران در رابطه متقابل با فناوری اطلاعات. مقاله‌ای وان 1 قفیت فر مرج 
دیجیتالی در کتابخانه‌ها و رهنمودهایی برای طراحی نرم‌افزار میز مرجع دیجیتالی با تأکید بر خدمات مرجع؛ تهیه 
شد. محققان به این نتیجه رسیدند که میز مرجع دیجیتال را می‌توان به‌عنوان راهکاری جهت دسترسی بهتر 
کاربران به خدمات کتابخانه معرفی نمود (منصوری و پشوتنی‌زاده ۱۳۸۵). 

همچنین محمدی و بزرگی (۱۳۹۱) در تحقیقی با عنوان خدمات مرجع مجازی سازمان اسناد و کتابخانه 
ملی جمهوری اسلامی ایران؛ ارزیابی کیفی » روند رضایت کاربران از میزان پاسخ ارائه‌شده و نوع خدمات 
ارائه شده در بخش مرجع مجازی کتابخانه سازمان اسناد و کتابخانه ملی را مورد برر سی قرار دادند. نتایج تحقیق 
آن‌ها نشان داد که مهم‌ترین عامل موثر بر رضایت‌مندی. جامعیت پاسخ با میانگین امتیاز ۳/۵۸ بوده و درصد 
دریافت خدمات از طریق پست الکترونیکی و گفت و گوی پیو سته به ترتیب با میانگین ۵۰/۲۰ و ۳۸/۳۴ روش‌های 
مورد انتظار کاربران برای دریافت خدمات مرجم مجازی مشخص شد. همچنین عامل موثر بر رضایت‌مندی 
کاربران » حجم اطلاعات ارائه‌شده و سرعت پاسخ گویی بود. 

درهمین‌راستاء طی تحقیقی با عنوان «خدمات مرجع در عصر دیجیتال: تجزیه‌وتحلیل منابع به کاررفته 
برای پاسخ گویی به سوال‌های مرجع» مسئله میزان استفاده از انواع منابع الکترونیکی و چاپی جهت پاسخ گویی به 
کاربران در بخش مرجع دیجیتالی را مورد برر سی قرار گرفت. نتایج تحقیق آن‌ها ذشان داد که کتابداران مرجع 
تلاش می کنند تا در بخش مرجع برای پا سخ گویی از طریق منابع مرجع الکترونیکی پا سخ گوی نیاز کاربران بوده 
و کمتر به منابع چاپی مراجعه می کردند. یعنی بیش از ۳٩درصد‏ پاسخ‌ها از طریق منابع الکترونیکی بود. این 
یافته‌ها ذشان می‌داد که نگرش کاربران به‌نحوه | ستفاده از منابع کتابخانه‌ها تغییر یافته و آن‌ها تمایل دارند تا بیشتر 


از منابع اینترنتی؛ ولی معتبر بهره بگیرند (2005 امطصعیا ک حعحطاتدظ ,20/0۲0:ظ). 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


در ادامه» بررسی‌های مربوطبه نقش خدمات مرجع مجازی در فعالیت‌های پژوهشی کاربران نتایج تحقیق 
نیلسن و راس (2008 ,1055 عگ ۷11960) مشخص ساخت که انجام مصاحبه مرجع از جمله ضرورت‌ها و 
ویژگی‌های بخش مرجع مجازی از دید کاربران بوده که موجب ر ضایت بیشتر آن‌ها نسبت به روند پا سخ‌گویی 
کتابخانه است و آن‌ها تمایل داشتند تا این قابلیت مستمر بوده و کار کرد بیشتری داشته باشد. 

درهمین‌راستاء طی تحقیقی با عنوان «خدمات بخش مرجع مجازی کتابخانه دانشگاه: بهترین روش و 
بهبود مستمره میزان استفاده از انواع خدمات مرجع مجازی توسط کاربران دانشگاهی مورد بررسی قرار گرفت. 
نتایج تحقیق ذشان داد که بٍ شتر کاربران علاقه دا شتند تا از پست الکترونیکی به‌عنوان یکک ابزار مقرون‌به صرفه 
جهت تبادل اطلاعات و همچنین تسریع در ار سال نامه‌ها؛ بهره ببرند و از طریق این ابزار با بخش مرجع کتابخانه 
ارتباط داشته باشند ٩0101‏ ک 201351027 ,). طی روند بررسی‌های مربوطبه نقش قابلیت‌های مرجع مجازی» 
استیونس (2013 ,506۷605) در تحقیقی با موضوع خدمات میز مرجع مجازی و فعالیت‌های جاری کتابخانه «به 
این نتیجه رسیدند که ارائه خدمات مرجع مجازی توسط کتابخانه می‌تواند تأثیر به‌سزایی در بهبود فعالیت‌های 
علمی دانش‌جویان داشته باشد. آن‌ها همچنین پيشنهاد کردند که کتابخانه‌ها همواره باید به آخرین تحولات 
فناوری مجهز بوده تا بتوانند به‌موقع پاسخ گوی نیاز دانشجویان باشند. 

از دیگر پژوهش‌های خارج کشور در این زمینه پژوهش ما رگارت (2015 ,۷1۵:82۵561) است. وی رفتار 
اطلاعیابی ۲۸۸ نفر از دان شجویان آموزش از راه دور در دان شگاه کارولینا را مورد برر سی قرار داد. هدف از این 
بررسی شناخت نیازهای این دانشجویان به منابع کتابخانه و کمک به ترسیم خط‌مشی مناسب خدمات کتابخانه‌ای 
در دانشگاه مذ کور بود. یافته‌ها پژوهش حاکی از آن بود که ۲۳۵درصد از دانشجویان علاقه‌مند به بهره گیری از 
بخش مرجع مجازی کتابخانه بدون نیاز به راهنمایی کتابدار بوده؛ ولی ۶۵درصد از کاربران نیازمند راهنمایی و 
پاسخ گویی کتابداران در بخش مرجع مجازی بودند. 

در نهایت اینکه پژوهش فان فاوت و گان (2017 .صطه0) ع )عدا۴0 ,م۳ با عنوان «افزودن یک 
ویژگی و بررسی اثر جعبه گفت وگو یا پنجره باز با عنوان پاپ آپ اپرشرفته در خدمات مرجع مجازی» است که 
طی آن قابلیت‌های بخش مرجع مجازی مورد بررسی قرار گرفت. آن‌ها مششخص نمودند که هرچند کاربران 
آنلاین از طریق ویژگی‌هایی مانند پست الکترونیکی تلفن» پیام کو تاه و گفت وگوی زنده از خد مات مرجع 
مجازی بهره‌مند می‌شوند» ولی فن آوری‌های نوین» ویژگی‌های جدیدتری را با عنوان «پنجره باز» در بخش مرجع 


محجازی ارائه داده‌اند که خد مات هروه مجازی را دسترس پذبرتره کار آمدتر و پاسخ‌های دریافتی را جامع تر 


۱۳۵00-0 
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می‌سازد. نتایج تحقیق آن‌ها نشان داد که وجود افزونه جدید. میزان بهره‌برداری و استفاده از خدمات مرجع 
مجازی را به‌مراتب بالاتر برده و کاربران رضایت خودشان را نسبت‌به این ویژگی جدید به دفعات متعدد اعلام 
می‌داشتند. مرور نتایج تحقیقات انجام گرفته مشخص نمود؛ کتابخانه‌ها به‌منظور ارائه خدمات بهتر و تسریع در روند 
خدمات‌رسانی از ابزارهای متعددی نظیر پست الکترونیکی, تلفن, پیام کوتاه گفت وگوی زنده و پنجره باز بهره 
می‌برند تا رضایت کاربران را بیشتر فراهم نمایند. همچنین در برخی از تحقیقات از میز مرجع مجازی به‌عنوان 
راهکاری جهت دسترسی بهتر کاربران به خدمات کتابخانه و پاسخ گویی بهتر به کابران مشخص شد. 
در جمع بندی باید گفت که بررسی پژوهش‌های انجام‌شده نشان داد که هر چند کاربران از بخش مرجع 
مجازی کتابخانه‌ها و قابلیت‌های متنوع آن‌ها استفاده کرده‌انده ولی به‌ندرت بر سایر ویژگی‌ها مرجع مجازی 
کتابخانه‌ها نظیر اعتبار منابع» جامعیت يا زمان پا س خ‌گویی» تأ کید شده و نقش آن‌ها در روند فعالیت‌های تحقیقاتی 
مورد بررسی قرار گرفته است. بنابراین در اين مقاله تلاش شده است تا نقش مولفه‌های مزبور در روند فعالیت‌های 
پژوهشی کاربران مورد تحقیق و بررسی قرار گیرد. با توجه به آنچه گفته شدء پرسش های زیر مطرح می شود: 
۱ از نظر کاربران سرعت پاسخ گویی در خدمات مرجع مجازی, تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان تأثیر داشته 
و مطلوبیت دارد؟ 
۲ از نظر کاربران؛ جامعیت پاسخ ارائه‌شده خدمات مرجع مجازی, تا چه میزان موثر بوده و مطلوبیت دارد؟ 
۳ از نظر کاربران؛ وضعیت اعتبار منابع مورداستفاده برای پاسخ گویی درمرجع مجازی» تا چه اندازه بر فعالیت 
تحقیقی آنان» اثر داشته و از مطلوبیت برخوردار است؟ 
۴ روند پاسخ‌گویی کتابداران برای یافتن پاسخ در مرجع مجازی, تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان, تأثیر 


داشته و مطلوبیت دارد؟ 


روش‌شناسی 

روش این پژوهش بر اساس هدف. کاربردی بوده و به روش پیمایشی انجام شده است. جامعه آماری 
پژوهش حاضر را کلیه دانشجویان دانشگاه شهید بهشتی تشکیل می‌دهند که درسال تحصیلی ۱۳۹۵ تا ۱۳۹۶ در این 
دا شگاه م شغول‌به تحصیل بوده و طبق آمار سایت آن داذشگاه تعداد کل دانشجویان در سه مقطع کار شنا سی؛ 
کارشناسی ارشد و دکترا؛ ۱۸۲۴۰ نفر بوده است. باتوجه‌به جنبه عمومی و همگانی‌بودن موضوع و به منظور 
بررسی نحوه دسترسی افراد به خدمات مجازی» همه مقاطع تحصیلی درنظر گرفته شدند. باتوجه‌به تعداد زیاد اعضا 
و عدم دسترسی محققان به تمامی آن‌هاه افراد از روش نمونه گیری تصادفی طبقه‌ای انتخاب‌شده و از جدول 


کرجسی و مورگان جهت تعیین اندازه نمونه ا ستفاده شده است. برای سنجش سوالات پژوهش از پر سش‌نامه 
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محقق ساخته استفاده شد. همچنین برای سنجش روایی محتوای پر سش‌نامه از نظرمتخصصان مرجع کتابخانه‌های 


دانشگاه شهید بهشتی و استادان و صاحب‌نظران حوزه علم اطلاعات و دانش شنا سی استفاده شد. جهت بر آورد 


مولفه‌های مانند سرعت ارائه پاسخ جامعیت پاسخ ارائه شده» اعتبارمنابع و پاسخ گوبودن کتابداران به ترتیب ۰۰/۸۷ 
۲ ۰ و ۴ و برای کل پرسش‌نامه ۰/۸۹ تعیین شد. باتوجه‌به اینکه مقدار آلفای کرونباخ بین ۰ تا 
| متغیر بوده و هرچه این ضریب به یک نزدیک‌تر باشد مناسب‌تر است. بنابراین می‌توان گفت که پرسش‌نامه فوق 
از اعتبار کافی برخوردار ا ست. همچنین به‌منظور برر سی و ضعیت مطلوبیت شاخص‌ها مقوله‌ها و مولفه از طیف 
مطلوبیت چهاربخشی نانلی استفاده شده است. 

به‌عبارت‌دیگ مطابق طیف چهاربخشی نانلی. ضروری است تا تعیین شود که امتیاز به‌دست آمده 
در کدام یک از قسمت‌های یک پیوستار چهار قسمتی که فاصله دو نقطه بالا و پایین پیوستار به چهار قسمت 
مساوی تقسیم گردیده قرارمی گیرد. به‌طورمثال» چنانچه امتیاز یک بعد ۲/۵۶ به‌دست آید. وضعیت آن نسبتا 


مطلوب گزارش می‌شود. 


بافته‌ها 

به‌منظور ارائه دید گاهی مناسب در مورد ویژگی‌های افراد مورد مطالعه؛ در این قسمت توزیع فراوانی افراد 
جامعه بر سب برخی متغیرهای | سا سی ارائه گردیده ا ست. همچنین به‌منظور مقاٍ سه بهتر چگونگی توزیع افراد 
مورد مطالعه علاوه‌بر بیان تعداد افراد برحسب متغیرهای جمعیت شناختی این ارقام به‌صورت درصدی نیز بیان 
شده است. در جدول ۱ درصد و فراوانی آزمودنی‌ها براساس جنسیت پاسخ گویان ارائه گردیده است. 


جدول ۱. توزیع درصد و فراوانی جنسبت پاسخ‌دهند گان 


متغیر جنسیت درصد درصد 
زن ۲۳۵۹ ۸/۷ 
رد ۱/۸ ۳/۳ 

جمع کل ۳۷ ۰/۰۰ 


مطابق جدول ۱ مشاهده می‌شود که از ۳۷۷ نفر ازا فراد پاسخ گو ۲۵۹نفر معادل (۶۸/۷درصد) زن و 
۸ انفر» معادل (۲۱/۳درصد) آن‌ها مرد هستند. بنابراین دانشجویان زن اکثریت افراد را تشکیل می‌دهند. 


در جدول ۲ درصد و فراوانی آزمودنی‌ها براساس سطح تحصیلات پاسخ گویان ارائه گردیده است. 
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جدول ۲. توزیع فراوانی افراد برحسب سطح تحصیلات 


تحصیلات فراوانی درصد 
کارشناسی ۱۸ ۳۷/۷ 
کارشناسی ارشد ۶۵ ۴۳/۸ 
دکتری ۳۲ ۸۵ 

کل ۳۷ ۰ 


جدول ۲ توزیع فراوانی افراد مورد مطالعه را برحسب تحصیلات نشان می‌دهد. داده‌های این جدول نشان 
می‌دهد که ۸/۵درصد از دانشجویان مورد مطالعه (۳۷ نفر)؛ در مقطع دکترا هستند که کمترین درصد و فراوانی را 
به خود اختصاص داده‌اند. همچنین بیشترین فراوانی مربوط به افراد دارای کارشناسی با ۱۸۰ فراوانی (حدود 
۷ در صد) است و در رتبه سوم نیز ۴۳/۸در صد افراد مورد بررسی (۱۶۵ نفر) دارای مدرکث کار شناسی ار شد 
بودند. در جدول ۳ درصد و فراوانی آزمودنی‌ها براساس سن پاسخ گویان ارائه گردیده است. 


جدول ۳. توزیع فراوانی افراد برحسب سن 


سن فراوانی درصد 
۰ تا ۲۵ سال ۳۳۳ 2۹/۳۲ 
۶ تا ۳۰ سال ۵۱ ۱۳/۵ 
۱ تا ۳۵ سال 2۷ 2 
۶سال و بالاتر ۴۶ ۱۳/۲ 
کل ۳۷ ۰۰ 


جدول ۲ فوق توزیع فراوانی افراد مورد مطالعه را برحسب سن ذشان می‌دهد. داده‌های این جدول ذشان 
می‌دهد که ۵۹/۲در صد از دان شجویان مورد مطالعه (۲۲۳ نفر)؛ دارای ۲۰ تا ۲۵ سال بوده‌اند و ۱۲/۲در صد افراد 
مورد بررسی (۴۶ نفر) نیز دارای سن ۳۶ سال و بالاتر بودند که به ترتیب بیشترین و کمترین فراوانی را داشتند. 


برای بررسی نرمال‌بودن نمرات از آزمون‌های کولم وگراف اسمیرنف و شاپیروو یلک استفاده شد. 
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جدول >. بررسی نرمال‌بودن توزیع نمرات با استفاده از آزمون کالم و گراف اسمیرنف 


متغیر کولمو گر اف اسمیرنف 
سرعت ارائه پاسخ جامعیت اعتبار منایع پاسخ گوبودن کل 
مقدار ,2 آزمون ۱/۷۹۱ ۱/۳۸۲ ۱/۷ ۲/۵۸۵ ۳/۳۹ 
سطح معناداری وف(۸ ۰/۹۴ 12 ۰/۰۷۷ رد2 


نتایج آزمون کولم وگراف اسمیرنف در جدول ۴ گزارش شده است. بر اساس نتایج به‌دست آمده 
از آزمون گولم وگروفاسمیرنف چون مقادیر به‌دست آمده برای این آزمون در سطح ۰/۰۵ معنادار نیست. 
بنابراین شرط توزیع نرمال‌بودن داده‌ها برقرار اسست و می‌توان از آزمون پارامتر یک برای بررسی 
فرضیه‌های پژوهش استفاده نمود. 

الف. از نظر کاربران سرعت پاسخ گویی در خدمات مرجع مجازی» تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی 
آنان, تأثیر داشته و مطلوبیت دارد؟ 

جدول . میانگین امتیاز میزان تأثیر سرعت ارائه پاسخ در ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی 


در فعالیت‌های تحقیقی 


۲ : وضعیت بر 
خطای استاندارد ِ 
۲ ۳ میانگین 7 ۳ اساس طیف 
ردیف شاخص بر آورد میانگین نانلی 
۱ استفاده موثر از موتورهای کاوش در اینترنت در کم‌ترین زمان ۴/۳۵۲۸ ۰/۹۵۸۸ مطلوب 
کار با نرم‌افزارهای کاربردی مانند نرم‌افزارهای تخصصی رشته و... در زمان 
ّ 1 1 ۴/۶۷۹ 2-۹۹۹( مطلوب 
مناسب 
۳ سرعت نصب و ارتقای برنامه‌های مفید و مناسب در خدمات مرجع مجازی | ۴/۲۲۸۱ و مطلوب 
۴ آماده‌نمودن اسناد و نوشته‌ها با استفاده از رایانه در کمترین زمان ممکن ۴/۲۷۵ ۱۱۶۴۶ مطلوب 
۵ استفاده از نرم‌افزارهای آموزشی در سریع‌ترین زمان ممکن ۴/۱۵۳۸ ۱/۵۶۹ مطلوب 
استفاده موثر و کارآمد از رایانه در زمان مناسب و کم واژه‌پرداز 0 
۶ ۴/۴۳۸ ۸۷۶,-+-)1 مطلوب 
رسم جداول و نمودارهاء ذخیره‌نمودن و پرینت فایل ارائه مطالب 
استفاده موثر و کار آمد از اینترنت در زمان مناسب مانند ارسال و دریافت 
۷ پست الکترونیکی» مشار کت در گفت و گوهای اینترنتی» انجام تحقیق با ۱ ۸۹۶ مطلوب 
استفاده از وب و انتشار برخحط نتایج تحقیق 
کل ۴۱۳۹۹۷ ۷۳۲ مطلوب 


جدول ۵ میانگین امتیاز میزان تأثیر سرعت ارائه پاسخ در ارائه خدمات مرجع مجازی در فعالیت‌های 
تحقیقی مراجعان را نشان می‌دهد. نتایج حاکی از آن است که ميانگین امتیاز این بعد در ۴/۲۹ است. ازآنجا که 
میانگین به‌دست آمده در جامعه بین ۳/۹۹ و ۵ قرار دارد» این مولفه و سایر گویه‌های مربوطبه آن» بر اساس طیف 


نانلی در وضعیت مطلوب به‌سر می‌برد. 


سال 4 شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ نقش قابللت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران... ۳۰۹ 


ب. جامعیت پاسخ ارائه‌ شده خدمات مرجع مجازی تا چه میزان از نظر کاربران مثر بوده و مطلوبیت 
دارد؟ 
جدول 1. میانکین امتیاز میزان تأثبر جامعیت پاسخ ارائه‌شده ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی 
در فعالیت‌های تحقیقی 


7 | خطای استاندارد | وضعیت بر اساس 

ردیف شاخص ِ برآورد میانکین طیف انلی 
۱ برقراری ارتباط (از طریق چت. پست الکترونیکی و...) ۳/۹۹۲۰ رم مطلوب 
۲ جمع آوری اطلاعات برای انجام تکالیف درسی ۱-۴ ۷ مطلوب 

۳ دانلود کردن نرم‌افزارهای رایگان ۳/۹۳۳۷ ۱/۳۷/۳۲ نسبتاً مطلوب 

۴ تماشای فیلم‌های آموزشی در زمینه منابع اطلاعاتی موردنیاز ۱۳/۴ 1۱۸۳ نسبتاً مطلوب 

۵ برنامه‌های شنیداری‌صوتی جهت دسترسی به منابع موردنیاز ۳/۳۳۰ ۱۳۸۹۳۱ نسبتاً مطلوب 

۶ تجربه قبلی کتابداران و تسلط در استفاده از خدمات مرجع مجازی | ۳/۸۳۲۹ ۱/۰۴۳۷ نسبتاً مطلوب 
۷ مهارت کتابداران و تسلط در استفاده از فناوری اطلاعات ۴/۲۸۱ ۹۳۳۸ مطلوب 

کل ۱۳/۸۶۳۲ ۸۷۰ نسبتاً مطلوب 


جدول ۶ میانگین امتیاز جامعیت پاسسخ ارائه‌شده ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی در فعالیت‌های 
تحقیقی مراجعان را نشان می‌دهد. نتایج حاکی از آن است که میانگین امتیاز این بعد در۳/۸۶ است. از آنجا که 
میانگین به‌دست‌آمده در جامعه بین ۲/۹۹ و ۳/۹۹ قرار دارد» اين بعد بر اساس طیف نانلی در وضعیت نسبتاً مطلوب 
به‌سر می‌برد. همچنین بر اساس این طیف همه گویه‌های مرتبط با این مقوله (به جز گویه‌های ۱۵۲ و ۷ که در 
وضعیت مطلوب قرار دارد) در وضعیت نسبتاً مطلوب قرار دارد. 

ج. از نظر کاربران» وضعیت اعتبارمنابع مورداستفاده برای پاسخ گویی درمرجع مجازی, تا چه اندازه بر 


فعالیت تحقیقی آنان؛ اثر داشته و از مطلوبیت بر خوردار است؟ 


۰ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


جدول ۷ میانگین امتیاز میزان تأثیر اعتبار منابع مورداستفاده برای پاسخ گویی در خدمات مرجع مجازی 


در فعالیت‌های تحقیقی 


خطای وضعیت بر 
ردیف شاخص میانگین استاندارد اساین 
برآورد ميانگین | طیف نانلی 
عدم اضطراب رایانه‌ای مراجعان به خدمات مرجع مجازی با استفاده از راهنمایی‌های ۱ 
۱ ۶ ۱ ۱/۶۸۷۰ نسبتاً مطلوب 
کتابداران 
۲ برداشت ذهنی از مفیدبودن خدمات مرجع مجازی ۹ | ۰/۹۰۱۴ نسبتاً مطلوب 
۳ برداشت ذهنی از آسانی استفاده از خدمات مرجع مجازی ۰ ۰ ۰/۹۸۷۱۳ نسبتاً مطلوب 
۴ نو گرایی فردی در استفاده از خدمات مرجع مجازی ۳ ۱/۷۵۰۰ نسبتاً مطلوب 
۵ نگرش به فناوری موجود درزمینه ارائه خدمات مرجع مجازی ۶ | . ۰/۹۷۴۴۵ نسبتاً مطلوب 
۶ هنجار ذهنی میزان استفاده از خدمات مرجع مجازی ۲۵ | ۰/۹۳۶۵۰ نسبتاً مطلوب 
۷ رژیت‌پذیری نتایج حاصل خدمات مرجع مجازی ۵ ۱/۱۰۲۳ نسبتاً مطلوب 
کل ۸۶ | ۰ ۰/۶۹۸۷۲ نسبتاً مطلوب 


جدول ۷ ميانگین امتیاز اعتبار منابع مورد استفاده برای پاسخ گویی در خد مات مرجع مجازی در 
فعالیت‌های تحقیقی مراجعان را ذشان می‌دهد. نتایج حاکی از آن است که میانگین امتیاز این بعد در ۳/۷۵است. 
از آنجا که ميانگین به‌د ست آمده در جامعه بين ۲/۹۹ و ۳/۹۹ قرار دارده بنابراین همه گویه‌های این مقوله بر اساس 
طیف نانلی در وضعیت نسبتاً مطلوب به‌سر می‌برند. 

د. روند پاسخ گویی کتابداران برای یافتن پاسخ در مرجع مجازی. تاچه‌اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان؛ 


تأثیر داشته و مطلوبیت دارد؟ 


سال 4 شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ نقش قابللت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران... ۱۳۱ 


جدول ۸4. میانگین امتیاز میزان تأثیر پاسخ گوبودن کتابداران برای یافتن پاسخ درخدمات مرجع مجازی 
در فعالیت‌های تحقیقی 


خطای وضعیت بر 

ردیف شاخص میانگین استاندارد اساس 
برآورد میانکین | طیف نانلی 

خود باوری کاربران با تکیه بر اطلاعات کتابداران در خدمات مرجع 
۱ ی 1-1-۴ مطلوب 
مجازی 

۲ دسترسی آسان کاربران به خدمات مرجع مجازی به کمک کتابداران ۴/۸۳ ۱ مطلوب 
۳ طراحی و گرافیک وب فرم مرجع مجازی (از ما پپرسید) ۳/۶۹۵ ۱۶۴ نسبتاً مطلوب 
۴ نحوه ارسال پرسش (تکمیل وب فرم از ما پپرسید) ۱۳/۵۳۵۸ را نسبتاً مطلوب 
۵ عدم مواجه‌بودن با مشکلات فنی هنگام استفاده از خدمات مرجع مجازی | ۳/۸۹۱۲ ۱۴ نسبتاً مطلوب 

۶ سهولت تعامل با کتابداران مرجع مجازی ۴/۸۳۵۹ ۳۰ مطلوب 

۷ احساس امنیت از محرمانه‌بودن اطلاعات در خواست شده ۴/۹۸۹ ۱/۸۹۵۸ مطلوب 
کل ۱۳/۹۴۵۸ 0 نسبتاً مطلوب 


جدول ۸ میانگین امتیاز پاسخ گوبودن و تلاش کتابداران برای یافتن پاسخ در خدمات مرجع مجازی در 
فعالیت‌های تحقیقی مراجعان را ذشان می‌دهد. نتایج حاکی از آن است که میانگین امتیاز این بعد در ۳/۹۴ است. 
ا زآنجا که ميانگین به‌د ست آمده در جامعه بین ۲/۹۹ و ۳/۹۹ قرار دارد» این بعد بر اساس طیف انلی در و ضعیت 
نسبتاً مطلوب به‌سر می‌برد: همیچنین بر اساس این طیف» گویه های۳ تا ۵ این مولفه در و ضعیت نسیتاً مطلوب قراز 


دارند. 


بحث و نتیجه گیری 

طی بررسی سژال اول پژوهش اينکه از نظر کاربران» سرعت پاسخ‌گویی در خدمات مرجع مجازی؛ 
تاچه‌اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان؛ تأثیر داشته و مطلوبیت دارد؟ نتایج آزمون ] تک گروهی نشان داد که 
میانگین نمونه مورد بررسی (۳/۹۶) بر اساس طیف نانلی (نمرات واقع در طیف ۳/۹۹ تا ۵ در وضعیت مطلوب 
ارزیابی شد) و چون این ميانگین در مقایسه با میانگین نظری (۰)۳ بیشتر بود و مقدار ] هم معنادار بود بنابراین 
می‌توان چنین استنباط کرد که سرعت پاسخ گویی در خدمات مرجع مجازی تأثیر به‌سزا و مطلوبی در فعالیت 
تحقیقی کاربران داشته است. 

یافته‌های تحقیق حاضر با نتایج پژوهش استیونس (۲۰۱۳) همسو است. همچنین شاو و اسپاینک ( 52۷ 
3 ,501016 4) بیان داشتند که سرعت پاسخ گویی به درخواست‌های کاربران موجب ترغیب آن‌ها به استفاده 
بیشتر از خدمات کتابخانه‌های مجازی شده و آن‌ها از روند تسریع در پاسخ گویی به سوالات رضایت کامل 


داشتند. 


۲ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


درهمین‌را ستاء پینار (۳60067,2012) این گونه بیان می‌دارد که کتابداران بایستی پا سخ‌های دقیق و سریع 
ارائه دهند و وقایع را کنترل و منابع را ارز یابی کرده تا بتوانند از منظر کاربران در فرایند خد مات‌رس‌انی؛ 
پاسخ گوی قهاری به نظر رسند. 

در بررسی سوال دوم تحقیق اینکه جامعیت پاسخ ارائه‌شده در خدمات مرجم مجازی, تا چه میزان از نظر 
کاربران موثر بوده و مطلوبیت داشت. نتایج آزمون ) تک گروهی نشان داد که ميانگین نمونه مورد بررسی (۳/۸۶) 
بر اساس طیف نانلی (نمرات واقع در طیف ۲/۹۹ تا ۳/۹۹ در وضعیت مطلوب ارزیابی می‌شود) در وضعیت نسبتا 
مطلوب قرار داشت و چون این میانگین در مقایسه با میانگین نظری (۳) بیشتر بود و مقدار | هم معنادار بود. 
بنابراین می‌توان چنین | ستنباط کرد که جامعیت پا سخ ارائه شده در خدمات مرجع مجازی» از نظر کاربران ذ سبت 
مطلوب و موثر بوده است. 

نتایج سوال دوم تحقیق با نتایج پژوهش‌های محمدی و بزرگی (۱۳۹۰) و همچنین فان فاوت و گان 
(2017 ,0200 ک احاوبا۳9 ,۳20) و نیلسن و راس (2008 ,16055 عک ۷11560() همسو است. 

در ارتباط با نتایج مربوط به سال دوم تحقیق, لوچره (۲۰۱۴) بیان داشت که اولین خدمات مرجعی که 
در محیط الکترونیکی ارائه شد. استفاده از پست الکترونیکی بوده که به‌دلیل برخورداری از امکانات متنی» 
جامعیت پاسخ خوبی برای کاربران داشت. همچنین باری‌فیرو زآبادی (۱۳۸۶) در مقاله خود به این امر اشاره دارد 
که به‌لحاظ جامعیت پا سخ ارائه شده در خدمات مرجع مجازی همان ایجاد پیوندی در سایت | صلی کتابخانه با 
مو سسه‌ای بود که خدمات مرجع را ارائه می‌دهد و کاربر می‌توانست آن صفحه را باز کرده و نیازهای اطلاعاتی 
خود را در آن وارد نماید. 

علیپورحافظی و نوروزی (۱۳۸۲) نیز در ارتباط با مبحث جامعیت پاسخ. به روند پیدایش خدمات مرجع 
مجازی پرداخته و از ابزارهای مختلف برای ارائه این گونه خدمات نام می‌برند. از جمله نظام ایک که خد مات 
پست الکترونیک که کاربر قادر بود تا به‌طورمستقیم نظرات و سوالات خویش را مطرح نماید. 

در بررسی سوال سوم تحقیق که طی آن م سئله و ضعیت اعتبار منابع موردا ستفاده برای پا سخ گویی در 
مرجع مجازی و اينکه تاچه‌اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان اثر داشته و از مطلوبیت برخوردار است. نتایج آزمون ) 
تک گروهی نشان داد که میانگین نمونه مورد بررسی (۳/۷۵) بر اساس طیف نانلی (نمرات واقع در طیف ۲/۹۹ تا 
۹ در وضعیت مطلوب ارزیابی می‌شود) در وضعیت نسبتاً مطلوب قرار داشت و چون این میانگین در مقایسه با 


میانگین نظری (۳) بیشتر بود و مقدار ) هم معنادار بوده بنابراین می‌توان چنین استنباط کرد که اعتبار منابع مورد 


۱9۵ 


سال 4 شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ نقش قابللت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران... ۳۳ 


استفاده برای پاسخ گویی در خد مات مرجع مجازی برای تحقیقات و پژوهش های کاربران موثر بوده و از 
مطلوبیت نیز برخوردار است. 

در راستای همسویی با نتایج این تحقیق» فولرتن (۱۳۸۱) بیان می کند که در مصاحبه مرجع الکترونیکی» 
امنیت و قابلاعتمادبودن» اصل اساسی حساب می‌شود. گرینب رگ و بار (2015 ,1347 0۳6600622) به این 
مطلب اشاره دارد. در خدمات‌دهی از طریق منابع اینترنتی» ممکن است منابعی باشد که در اینترنت قابل بازیابیی 
نباشد و فقط در شکل چاپی یا چندرسانه‌ای قابل بازیابی باشد. 

طی بررسی سژال چهارم پژوهش با عنوان «روند پاسخ گویی کتابداران برای یافتن پاسسخ در مرجع 
مجازی» تاچه‌اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان تأثیر داشته و مطلوبیت دارد؟»» از آزمون ؛ تکک گروهی استفاده شد 
و نتایج این آزمون نشان داد که میانگین نمونه مورد بررسی (۳/۹۴) بر اساس طیف نانلی (نمرات واقع در طیف 
۹ تا ۳/۹۹ در و ضعیت مطلوب ارزیابی می شود) در و ضعیت نسبتاً مطلوب قرار دا شت و چون این میانگین در 
مقایسه با میانگین نظری (۳) بیشتر بود و مقدار ] هم معنادار بود؛ بنابراین می‌توان چنین نتیجه گفت که روند 
پاسخ گوبودن و تلاش کتابداران برای یافتن پاسخ درخدمات مرجع مجازی در فعالیت‌های تحقیقی مراجعان تأثیر 
نسبتاً مطلوبی دارد. 

درهمین راستا» منصوری و پشوتنی‌زاده (۱۳۸۵) در تحقیق خود بیان کردند که خیلی از کاربران در 
فرایند مصاحبه با کتابداران تمایل داشتند تا سوالات بسته را نسبت به سوالات باز بپرسند. همچنین 
هوستن(2016 ,110005100) نیز گزارش کرد که از زمانیکه اجرای مرجع گفت‌وگوی اینترنتی از طریق نوشتن 
مطرح شد نیاز به سب مهارت‌های ارتباطی نو شتاری برای کتابداران وجود دا شته و نقش کتابداران را در روند 
پاس خگویی به سالات کاربران بیش ازپیش برجسته ساخته است. نتایج تحقیق پیش رو همچنین با نتایج تحقیق 
راموس و ماسترو (2018 ,1265070 200 2:005) همسو است. به عبارت دیگر آن‌ها اشاره کردند که کتابداران 
طی یافتن پا سخ سوالات کاربران در میز مرجع مجازی» همواره تلاش می کنند تا علاوه‌بر همان پا سخ مورد نظر 
کاربر پاسخ‌های مشابه دیگری نیز ارائه داده تا کاربران از رضایت بیشتر در آن زمینه برخوردار باشند. 

یافته‌های تحقیق پیش‌رو؛ مشخص نمود که بهره گیری از قابلیت‌های مرجع مجازی کتابخانه‌های دانشگاه 
توسط دانش‌جویان درحد مطلوب بوده و همچنین اعتماد دانش‌جویان به میز مرجع مجازی کتابخانه دانشگاه 
درحدبالایی بوده و این بدان معنا است که مسئولان کتابخانه باید در این راه توجه و دقت نظر بیشتری داشته 


باشند. 


م۳۵ ۱( 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


از آنجایی که امروزه عمده خدمات مرجع مجازی» از طریق وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاهی در دسترس 
است. بنابراین باتوجه‌به چالش‌ها و مزایای این گونه خدمات. نیاز به خدمات انسانی بیشتر از هر زمان دیگری 
است. پس کتابدار مرجع می‌تواند به‌عنوان یک صافی مهم در امر کیفیت اطلاعات عمل کند. با درنظرداشتن 
تغییرات سریع در حوزه فناوری و ابزارهای اینترنتی؛ بنابراین بازنگری و تأمل در خدمات مرجع مجازی کنونی؛ 
امری ضروری به‌نظر می‌رسد. 

همچنین از آنجا که امروزه کاربران با فن آوری اطلاعات و ارتباطات آ شنایی بیشتری داشته و در زندگی 
روزمره خود از بسیاری از این فناوری‌ها؛ به‌ویژه در قالب گوشی‌های هوشمند تلفن همراه نیز استفاده می‌کنند. 
براین‌اساس, انتظار دارند تا در بهره گیری از کتابخانه‌ها بتوانند از این فن آوری‌ها در راستای دسترسی به اطلاعات 
استفاده نمایند. از طرفی» برای کتابخانه‌ها بسترهای لازم سخت‌افزاری نرم‌افزاری و بودجه‌ای جهت مهیانمودن 
خدمات مجازی و ارائه آن از طریق ابزارهای نوین فناوری. مهیا نیست. پس این دو موضوع سبب می‌شوند تا 
بهره گیری از ف نآوری اطلاعات و ارتباطات در کتابخانه‌ها از حدانتظار مطلوب. فاصله زیادی داشته باشد. بنابراین 
بررسی و شناسایی میزان و نحوه بهره گیری از بخش‌های مختلف کتابخانه از طریق فن آوری‌های اطلاعاتی و 
ارتباطی در تمام انواع کتابخانه‌هاه خود می‌تواند سر آغاز پژوهش‌های نوینی در این حوزه باشد. 

در نهایت باتوجه‌به نتایج تحقیق حاضر پيشنهاد می‌شود تا بخش مرجع مجازی کتابخانه‌هاء در راستای 
خدمات‌رسانی رو زآمد. بهینه و مطلوب. به جدیدترین تجهیزات فن آوری مجهز شده و مسولان بخش مرجع 
کتابخانه‌ها نیز چالش‌های موجود در این زمینه را شناسایی و راهکارهای مناسبی را ارائه نمایند. باتوجه‌به نتایج 
حاصل تحقیق پیش رو پیشنهادهایی برای انجام پژوهش‌های بیشتر مطرح می‌شود: 

توانمندی‌های مرجع مجازی کتابخانه‌های تخصصی از نظر متخصصان حرفه‌ای آن سازمان مورد بررسی 
قرار گیرد. 

نقش قابلیت‌های مرجع مجازی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه‌های ایران با یگدیگر مورد مقایسه قرار 
گیرد. 


سال 4 شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ نقش قابللت‌های مرجع مجازی بر بهبود فعالیت‌های پژوهشی کاربران... ۳۱۵ 
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